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:: Abslract::
Komit nen al.an k*as pelayanan yatB 0€rotiontasi pada platBgan merupakan pnsyaot
utama atalam mantiang keborhasilan trirais, khl.rs usnya @a hd{Js'/? jasa. Pelanggan jasa
ledibal langst//ng a*m proses po&*si iasa itu sendii. Otd, ss,bab itu, polanggan jasa
sangat terganlmg @d siapa dan bagai't€'na jasa tqvM dibrkan. KaElna kebei!€silan
p.oses produksitssa larsebut sangdt te,gantung dad o€nibia,' pelanggan, maka sdalah
sangat penting ut* mempehalikn t(quasatr pelanggan dtadap kualilas pelayanan
sualuiasa.
Metode SERVQUAL yang dikembangkan oleh Zoitham| Paasuaman, dan Betry (990)
aclalah salah satu nElode dalam metguku kualilas pelayanan dalafi bidang jasa. Metode
SERyQUAL ini Bvnbagi kualilas pelayanan ke dalan lin'€ dimensi yakni : langilcles,
rcliabilily, assurat@, rcspons^€ress, dan edpalhy. Kelime dirgnsi letsebut hatus dhemu
dengan baik. A,afila tidak, hal lers€'but dapat meninbdkan keseniangan antara
pefusahaan dengdr pelanggan, katet'a pehedaan pe'se,Ai mercka tentang wujud
pelayanan. PatE{l'aman et. el. juga mengindentifikasikan bahwa le.dapal lima ienis
kesenjangan (gap) yang te4adi dalam rlrddel konseplual kualles palayanan.
Dari hasil o€tffibn ini dilunjukkan, bgaimana kualihs @yanan jasa penetbangan
Gatuda lndo'lesia H rsusnya untuk kelas ekonotui dai suM pndang pelanggan. Oengan
mengacu pada n& SERVQUAL yang dikenbangkan Paras*aman et.al (1990), analisis
kualitas pelayanatFsa peneftangan Gduda keras ekononr'te.sebut akan ditinjau dad atua
gap, yakni gap 5&,r gap 1 .
Kale kuocl : kudibs pelayanan, kepuasan pelanggan, SERVQUAL, analisa kesenjangan,
pelayanan jasa.
I. PENDAHULUAN
Berdasarkan survei yang telah banyak dilakukan para peneliti sebelumnya,
dinyatakan bahwa kontribusi seklor jasa terhadap perekoriomien dunia kini telah
mendominasi seljtat dua pertiganya. Di Eropa, sektor jasa rnenyumbangkan 60% GDP,
sementara di IndqEsia telah hampir mencapai 30o6aya (Lupiyoadi, 2001). Kontribusi ini
dapat dilihat dari segi pendapatian maupun kemampuannya menyerap sebagian besar
tenaga ke4a. Persentase yang begitu besarini menjadikan industri jasa tidak kalah penting
dad induslri manufaRur.
Garuda Indonesia sebagai maskapai penerbangan peatama di Indonesia sekaligus
sebagaipembawE bendera (ta9 caried Indonesia didunia intemasional, merupakan salah
satu industri jasa yang juga m€ngalami persaingan ketiat dengan maskapai penedangan
yang lain, baikdaridalam maupun luarnegeri. Untuk luar negeri terdapat b€bsrapa pesaing
seperti SingaporeAi.iines, MalaysianAidines, Qantas, Emkates,dan lain-tain. Sedangkan di
dalam negerisendiri, kini terjadi persaingan yang sangat ketat yang ditandaidengan adanya
berbagai macam nEskapai penerbangan, misalnya : Merpati, Mandala, gouraq, Slar Air,
Lion Air, Jatayu, Oirgantara Aidin€s, Pelita Alr Service, Airmark Indonesia, Eali Air, RPX
Aidines, NurmanAvia, dan lain-lain.
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I. PENDAHULUAN
Melihal peta persaingan yang begitu berat, hal yang harus dihkukan Garuoa
Indonesia adalah dengan terus menjaga agar pelanggannya mau dan letap se a
mengunalan iasanya. Cara yang harus ditempuh untuk mencapaitutuan tersebul trdak rarn
adalah dengan memb€rikan jasa pelayanan yang mempunyar lrngkat kuatitas jasa yang
.nemuaskan bagi setiap pelanggannya.
Sehubungan dengan maksud lersebut, dalam usaha menghasilkan jasa yang dapat
memuaskan pelanggan jasa p€n€.bangan Garuda Indonesia, perlu dilakukan oenelilian
tentiang kepuasan pelanggan secara beakala dan trerkesinambungan. Informasr yang
diperoleh dapat dimanfaatkan sebagai umpan batik untuk memperbaikidan meningkjtkan
kualitas jasa Fng dihasilkan. Keuntungan tain yang dapat diperoteh adatah metatui data-
dala yang ada dapat mendorong rasa penebangan yang bersangkutan dalam memahami
perilaku pelanggan, sehingga dapat dijadikan bahan fang sangal penting uotuk menyusun
c u slo n e r rcl atio n s h i p m ana ge menL
It. KUALITAS PELAYANAN JASA
Menun t Zeithaml, Parasuraman, dan Beny (1990), kesenjangan atau gap dalam
suatu pelayaian dapat tedadi pada bagian pelangqan (yaitu anlara pelayanan yang
diharapkan pelanggan dengan pelayanan yang diterimanya) dan pada bqqian penteota
iasa. Gap atau kesenjangan ters€but erdiri dari tima macam, yaitu : gap llkesenjahgan
antara peFepsi m€najemen tentrang ekspektasi pelanggan terhadap ekspekiasi pelanggan
yang s€benamya), gap 2 (kesonjangan antara persepsi manajemen tentang ekspekGsl
pelanggan dengEn spesifikasi kualitas pelayanan), gap 3 (kesenjangan antar; spesifikasi
kualitas pelayanan dengan penyampaian pelayanan),gap4 (kesenjangan dtara pemberian
pelayanan deogan komunikasi eksternal kepada pdanggan), dan gap S (kesenjangan
aniara persepgi dengan eksp€kl,asi pelanggan). Eesamya gap I sampaidengEn gap 4 paoa
akhimya akan mempengaruhibesamya g p 5.
Salah salu metode yang digunakan untuk merEanalisis kualitas pelayanan adalah
metode SERVQUAL. MetodeSERVQUAL mempunyaibeberapa kelebihan s€bagai berikul:
1. Oapatdiketahui nilaikualitas pelayanan dad setiap levet pengamatan peda setiap butir
pertanyaan. setiap variabel. dan setiap dimensikualila6 p€layanan, sehirEg6 dapatdengan
mudah dilel|lsuri apa yang sebenamya mempengantti tinggi atau rendahnya penilaian
kualilas secaaa keseluruhan.
2. Dapatdiketahui bagaimana harapan konsumenterhadap pelayanan yang ditawarkan
dan bagaimana penilaiannya tentang pelayanan yang diberikan perusahaan_
3. Oapat diketahui variabel mana yang harus n€niadi tokus untuk perbaitan selaniutnva
dalam rdngka peningkatran kualilas p€layanan.
4. Mengetahui gambaran tentang perkembangan haaapan dan pe6eD6i konsumen dari
waKu ke waktr.
III, STUDI KASUS PT GARUDAINOONESIA
Dalam penelitian ini diambil PT Garuda Indonesia sebegai studi kasusidenqan fokus pada
pelayanan kelas ekonomi. P€nelilian ini dipiqJ oteh beberapa pertanya? r s€bagai berikut:
I
-t
1. Seberapa besarkah kesenjangan (gap) antara persepsi dengan ekspeltasi pelanggan
terhadap kualilaspelayanan jasa penerbangan Garuda lndonesia untuk kelas ekonomi?
2. Seberapa besa.kah keseniangan (gap)anlara ekspektasi pelangga n kelas ekonomiyang
dipersepsikan dhak karyawan Garudalndonesia dengan ekspektasi pelanggan itu sendira?
Melaluip€nel ian ini diharapkan akan diperoleh gambaran umum secara menyeluruh
terhadap kualitas pelayanan jasa penebangan Garuda Indonesia kelas ekonomi. Bertitik
lolak darigambaran tersebut, kemudian dianalisis dan dievaluasidalam upaya peningkalan
kualitas pelayamn iasa penerbangan Garuda Indonesia berdasarkan kebutuhan dan
harapan pelangqan. Dengen demikian maka beberapa hal yang menjadi batasan dalam
penelitian ini adaldr sebagai berikul i
1. Penelilian rnerBflnbil kasus di Garuda Indonesia
2.Responden dalam penelilian ini adalah para pelanggan Garuda Indonesia yang
menggunakan jasa penerbangan Garuda Indonesia kelas ekonomi dengan renlang waktu
yang tidak lebihda.ilima tahun dariwaktu penelitian ini.
3. Penelitian mengenai analisis kualitas pelayanan penerbangan i i dabalasi pada variabel-
variabelyang dianggap berpengaruh berdasarkan hasil studipustaka dan studi pendahuluan
yang telah drlakukan.
4. Penilaian kualitas pelayanan difokuskan pada segi persepsi dan ekspeklasi pelanggan
Garuda lndonesia, yang selanjutnya dibandingkan dengan persepsi pihak karyawan Garuda
lndonesia.
5. Penenluan tingtat baik atau tidaknya nilai kualitas pelayanan Garuda Indonesia tersebut
hanya didasarkan pada poin ke-4 saia, dan tidak dilakukan perbandingan dengan maskapai
penerbanganlain.
6. Analisis kualitas pelayanan pada penelitian ini menggunakan metode SERVQUAL yang
dikembangkan oleh Zeitha m I, Parasuraman, dan Berry (1990), yaknianalisis te.hadap gap 5
dan gap'1 .
7. Hasil peneliuan ini hanya bedak! untuk Garuda lndonesia- Hasil yang diperoleh
merupakan penihian selama penelilian ini dilaksanakan, yaitu dari tanggal 1 Maret 2003
sampai dengan 3oAprit 2003.
lll.{. Perancanga[penelilian
Bertitik tolak dari pertanyaan penelitian (research questior) tersebut di atas, maka
penelitian inidibatAi hanya pada gap 1 dan gap 5 dari kualilas layananjasa penerbangan
kelas ekonomi pada PT Garuda Indonesia. Gap 1 adalah kesenjangan antara persepsi
manajemen lentang ekspeklasi pelanggan terhadap ekspektasi pelanggan yang
sebenamya, sedangkan gap 5 adalah kesenjangan anatara persepsi dengan ekspektasi
pelanggan
Perancangan penelitian merupakan tahap yang bedujuan untuk memncang model
penelitian yang digunakan dalam rnolakukan penelitian, menentukan variabel-variabel
penelitian,dan merancang mekanismepenilaian kualitas pelayananjasa penerbangan.
Dengan rnengacu pada metode SERVQUAL, hasil
menghasilkan 75 buah variabel kualiias petayanan
peneroangan.
' Dirnensi tangrbles = 18 variaoel
> Difiens; reliabilily = 8 variaoel
> Dimensi assuranco = 23 variaoel
> Dimensi resporsrveress : 14 variaoel
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Pengolahandala secara slatislik (uji reliabilitas. analisis item. uii validitas. dan analisrs
diskraminan)drlakukan lerhadap data yang berasa Idari kuesioner persepsi-ekspeklasi. Pada
uji reliabililas dengan menggunakan SPSS '10.00 dengan melodeAlpha Cronbach diperoleh
hasil koelisien 4--- = 0,9723 dan 6.*- = 0,9840. Nitai 6 yang besar ini menandakan
bahwa kuesioneryang disebarkan telah reliabel.
Hasil pengujian analisis item kuesioner tahap akhir untuk bagian p€Gepsi dan
ekspektasi menunjukkan bahwa lidak ada item yang koelisien korelasinya berada dibawah
angka 0,3. Jadi, berdasarkan kriteria lcplan dan Saccuzzo (1993), semua item dalam
kuesioner dapaldisimpulkan mempunyai korelasi yang baik.
Proses ujivaliditas menggunakan SPSS 10.00 yaknipada korelasi bivarial. Koelisien
yang dihasilkan tmtuk masing-masing item variabel selanjulnya kan dibandingkan dengan
angka kritis yang s€suaidengan derajat kebebasan (d4 p€da penguiian. Pada penelitian ini,
d/adalah 94 (N-2) Oengan melaklkan inleeolasi korelasiPearson (r,."^) diperoleh angka r..",
untuk df = 94 seb€sar0,201 (untuk 6 = 5%) dan 0,2558 (untuk 6 = 106/0). Oulpulpengujian
SPSS menuniukkan bahwa pada bagian persepsi dan ekspektasi. semua item mempunyai
koellsien korelasida atas r,-- Jadi, dapat disimpulkan bahwa kuesioner tahap akhir ini telan
val id.
Berdasa.kan dala karakterislik rcsoonden pelanggan Garuda Indonesia, dilakukan
analisis diskriminan untuk melahat apakah terdapat pededaan yang signilikan antar
kelompoUgrup uhluk setiap variabelbaik dalanl hal persepsi maupun ekspektasi pelanggan
Garuda Indonesaa tersebut. Perbedaan dapat dilihai nelalui uii ANOVA pada analisis
diskriminan, yaifu pada le st ot oqualityofg@up means dengan a = 0,05. Analisis diskriminan
dilakukan terhadap jenis kglamin. t'sb pelanggan, peke4aan petanggan, pendapatan
pelanggan, dan fiekuensi penggunaan jasa penerbangan Garuda lndonesia oteh
pelanggan. Dengan menggunakan SPSS 10-00. hasil analisis diskriminan menunjukkan
bahwa jumlah variabel pembeda dalam masing-masing kelompok tidak tedalu banyak
dibandingkan variabel total. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak tedapat
perbedaan yang signmkan antar kelonpok unluk setiap variabel. Dari hasil pengolahan
tersebut, untuk perhitungan ilaiSERVQUAL, setiap datia kuesioner dad seluruh respoiden
pelanggan Garuda Indonesia tersebutdianggap sebagai salu kelompok-
Darj hasil pengolahan data kuesioner yang disebarkan kepada para responden, dan
penentuan bobot tingkat kepentingan dimensi SERVOUAL untuk jasa penerbangan.
diperoleh hasil seba€€i beriklt :
lll.2. Pengumpulan dan p€ngolahan Data
- _ 
Pengurnpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner, yakniseiak tanooat jMaret 2003 sampai dengan 30 Apdt 2OOa kepada s"riap o.ang yani p6.;;;;;;'::r,"g
meng9unakan jasa penerbangan caruda Indonesia kelas eko;omi
Kuesioner penelitian ini terdiri dari tiga jenis. yaifu kuesioner pers€psi-ekspektasi,kuesioner uotrk taryawan Garuda Indonesia.
r Kuesioier persepsi-€ksFektasi pelanggan disebarkan ke beberapa kola, yaKnlJakarta. Depok. Bandung, Surakarta, Vogyaijna. oan eetanb".. 
-";;;;-;;il;*
dar,a ditakukan sejak tanggat j Maret 2ooi3 sampai oeraan ro njrir z6oi. L,i.i.iilJ,irur,responden kuesioner ini adalah 96 orano.
Jumlah yang kembati dan dapat diotah
Jumlah yang kembatidan lidak dapatdiotah
Jumlah yang tidak kembati
lmlah keseluruhan kuesioner yang disebar
1 8
T&l 1 Rekapitulasi Jmtah Kuesionet peasepsr_Ekspektasi
. 
Kuesiq|e penentuan bobot ingkat kepentingan dinensi SERVQUAL disebarkan olkoia Bandungdan Jakarta denganjumtaih responoen ieo"r,yatio oing. "***-*
. Kuesioier untuk karyawan Garuda Indojesia diberikan kepada pilo! praftugaran,penjual tiket, ddr karyawan custome. seryice di Diretbra Xirga C;.uda i;;-,;;;;. :ilra.responden untuk|hasing-masing pekerjaan terseurtseOanyai-f -o o.anf.
Setelah- Foses pengumpulan data.ledadap resfthden melalui kuesioner danw.awancanat blrap selanjutnya yang harus ditakukan adddr pengotah"n dab, ;-;a-ie.dariatas penyusunar matriks data mentah. uii reliabititas, an ,[;is ii".''', uii 
""f#i, 










Tabel 2 Bobot Dimensi SERVAUAL (BrJ
Selanjutnya drtakukan perhitungan nitar ata_rata SERVOUAL terbobot ( V ) )untukgap 5 dan gap 1 pada serrap dimensr SERVouAL Dari hasir pengorahan oata yan*g ierat
Dilakukan.nilai j:? gap S dan gap i tersebut dapat ditihat pada tabel di berikut in i :
tabet 3 Nitai Rata-Rata SERV?UAL Tetuobot Masing-Masing
Dimensi (@, ) Unruk Gap s
Nibi ry,





l l l .3. Analisispengolahan dala
Berdasartan pengolahan data fang telah dilakukan yaitu dari uji reliabilitas, analisrs
item. uii validitas, analisis diskdminar\ dan perhitungan ilai kualitas pelayanan, selanJutnya
akan dianalisisseliap hasil yang diperoleh untuk seliap pengolahan data lercebut. Selain it-,
akan daanalisisiuga mengenai varideFvariabel yang mempunyai pengaruh dominan pada
kualitas pelayamn jasa penerbangan Garuda Indonesia, serta analisis kesehlrlhan
lerhadap kualitas pelayanan jasa pe.terbangan Garuda Indonesia tersebut.
Berdasarkan daladata pada Tabel 3 dan label 4. maka Nilai rata-rata S€RVQUAL
terbobot 0 padagap 5 dan gap l dap.tdibuat grafiknya sepertiterlihat padagambar l dan 2
Berdasarlankeseluruhan m[s6gap 5 dan gap 1 untuk seliap dimensi. dan juga peta
tingkat kepentingan-kesenjangan gap 5 dan dan gap 1 selanjllnya dibual tishbone cliagram
yang berlungsi untuk mengidentifikasi lakloFfaktor penyebab masalah dalam kualitas
pelayanan.
Dafam peflelitian ini, dilakukan adaplasi terhadap frshbone diagram. Faworfaklor
alalafi fishbone diag@m nQrupatat lima dimensi dalam melode SERVQUAL, yakni
tangibles. reliabiwy.assurance, respo.lslveness, dan etupaw. Dan akibal yangddimbulkan
adalah besamF nlai SERVQUAL l€,bok,t unluk gap 5 dan gap 1 . Fishbone diawm akan
menunjukkan ttga buah variabel yate mrinjadi penyebab Ltama dalam mempengatuhi nilai
rcta-tuta SERVQI.|AL total terbobd- t(et:ga vadabel penyebab tersebut adalah vaiabel yang
perlu diptiorila*an untuk diperbaiE blam pelayanan jasa penerbaigan Garuda Indonesia
khususnya kdas ekonomi. di nfia keliganya menbe,ikan kontribusi terbesar bagt







Sedangkan itai rata-ral,a SERVQUAL terbobot (SO,) untuk gap1, dad hasil pengolahan
data yang dihkukan, diperoleh nilai-nilai seperti terlihat pqda tabelberikut ini:
Tabel 4 Nilai Rata*ata SERVQUAL Terbobot Masing-Masing
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NlLlRat 4f SERIfQUALT.rbobdtS.tlrP Dlm.nsl IFQ
Gambat 1. Gtafk Nilai Rata-Rata SERVQUAL fe rbobot Setiap Dimensi ( SQ i) Untuk Gap 5
I





Darj hasil penelitian ini, beberapa kesimpulan yarE dapat diambil antara lain adalahsebegaaberikut:
1. 
. 
Besamya kesenjangan antiara persepsr denga 
_ 
ekspektasi pelanggan terhadapkualitas petaya''an jasa penerbangan Garuda Inooresb t<etai ekononii oitdjirlk";;;;tri
Jtlla] Tl?-ragSqlVOt_r.AL terbobot untuk gap 5, di nra.ra nitei kesenjansan-vanq terbesarleroapat pa<tra dimensi rctiability G0,2848). disusut dengan dimenii ;"p;"i;;"; (_0,2494), din€nsi assurance G0,223.1). dimensiempalrty({:1993) dan Oi.Gi f"ngrbr"l f_0.1 76't ), dengan totat nitai rara-rata S ERVQUAL i",r.iir g"t s'""b"""i _-i b;;.6;fi""demikian, kesenjangan pada gap 5lerjadi pada semua,r,ne-n"i tuaiitai peia;;;;;. -" =
Ganbar 2. cralik Nilai Rala-Rata SERVQUAL fe raomt Seti"p Oirren-i( c/-\ )Untuk Gao I
?: 9:*lty? kesenjangan antiara peGepsi karyen Garuda lndonesia menqenai
:ff19"]F::Cg9I gengan ekspektasi petanggan tar€ sebenarnya ditunjukkan m;tarulekspeklasi pelanggan d  nilai rata-€ta SERVQUAL terbobot untuk|| r rirEt rEKvuuAL l o o  qap.i, ditnar€ nilai kesenjangan yang terbesarterdapat pada dimensi empathy CO,O310].. orsusur oe.p9n drmensi rctiabitity (_O,O2A4,dimensi respo/rsryeress (-0,0198), dimensi assura@ {O.Ol1g) den .titun-ci r..^iA,--
flsusur (E rg6n tmensi rcliability ,O2g7),
ura@ (0,0119), a  dirnensi tanoiblesg(0,0233), der€an totat nilai rara-raia SERVQUAL rerbo6c'glp 1 il;";iJr:il3.;;t""demikian, kesenjangan pada gap t hanya terjadi paoa tip Jimensi }(uatit"" dif"V"""i 
"qu,yakni dimensi empalhy, reriability, dan .espors,veness.
3-. 
,Secara umum, kuatitas pelayanan jasa penelbd|gan Garuda lndonesia khususnyauntuk petanggan ketasekonomi dapar dikatakan betumriemuaskan. Hat i"i dapai;iiih;i*"total nilai rat+rata SERVQUAL terbobot yang negatif@a gap S.
4. Secara urnum, terdapat perbedaan anljara perseFi,ihak karyawan Garuda Indonesia
mengenaiekspektasi pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan totat ;itai rar"*r, stivOunLlerbobot untuk.gap.1 y,rng negatif, khususnya Cr*n"i 
"rpuff,y, 
r.LioOrirrf,- o."
.esponsiyerress. Hal ini merandakan bahwa pihak ka.yaean caruda Ind,ii.si" Vung,6diU"tdalam. pro6€s pemberian pelayanan kepaoa pelarEgan relatif belum peka terhaoapkeinginan pelanggan yang sebenirnya, tenrLma unruk tori iaGp lelgadimensi tersebut
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OPTIMISASI PENUGASAN PEGAWAI.PEGAWAT YANG SEDANG XENJABAT
iluhamnBd Sutarno'
Deparlemen Teknk Industri ITB
e-mail : muhammadsulam@Yahoo c m
:: Abstrac? ::
Maklah ini membahas apalah d'rugasan pogawailegawai yang sedarq menjabal dI
jabatan maroka sekarang ini srtdE/ll optimat? Oplimisasi Ponugasan dilzktkan setelah
-kompelensi-kompotensi 
iegawaipgawai tersebut diketahui D,bsumst6.r sp€s'fikasijabalan-jabatan tercebul di.{,tl|.tti oleh setiap Ngawai, aftinya soliap Nawai yang'menduduki jabatan yang setudq ini bisa nenduduki jabatan'iabalar binnya. Jadi,
porcoalannya adalah' meTakukan dimisasi panugasan pegawai'pegawai *ringga .unluk'pe 
ode m;ndatang hasil me'e!<a qlimal Optinisasi penugasan pegawaiffiawai yang
Kaa Kmci : qtimisasi, penugasa\ Harai
'I. PENDAHULUAN
Kinerja pegawai berganttB kepada kompetensi-kompetensi yang dimilikinya
Eeberapa contoh 
-kompetenii 
unrrn dituniukkan di tabel di bawah ini lsutamo & Joko
Siswanto,2000l.
Kompetensi umum untuk spesilikasiFbatian
No.: Kompetersi
1. Semangal uotuk b€rg€slasi
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